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ABSTRAK 
 
YANITA DWI ASTUTI. 2009. 8223097577. Analisis Kualitas Jasa Unit 
Dunia Fantasi Pada PT Taman Impian Jaya Ancol Tbk, Jakarta. Program 
studi DIII Manajemen Pemasaran. Jurusan Manajemen. Fakultas 
Ekonomi. Universitas Negeri Jakarta. 
 
 Karya ilmiah ini bertujuan untuk mengetahui tentang pelayanan jasa 
pada unit Dunia Fantasi PT Taman Impian Jaya Ancol Tbk. Metode yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif dengan metode 
pengumpulan data melalui studi pustaka, kuesioner, dan observasi. 
 Dari hasil penulisan dapat diketahui bahwa dalam mengukur 
kualitas jasa yang diberikan kepada konsumen terdapat dalam 5 faktor 
yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. 
Perusahaan dalam hal ini PT Taman Impin Jaya Ancol unit Dunia Fantasi 
berusaha memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen dengan 
mengukur 5 faktor tersebut. Tangible melihat produk jasa dari semua 
aspek yang dapat dilihat misalnya wahana di Dunia Fantasi. Reliability 
yaitu keandalan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen 
misalnya jam buka yang tepat dan sistem pembelian di loket yang baik. 
Responsiveness yaitu cepat tanggap dalam melayani kebutukan 
pengunjung misalnya pengunjung yang membutuhkan informasi jam tutup. 
Assurance adalah jaminan memiliki karyawan yang memberikan hal 
terbaik misalnya karyawan wahana yang bersedia membantu mengunci 
pintu sebelum memulai permainan. Emphaty adalah kemudahan dalam 
melayani misalnya pengunjung yang hendak membeli tiket tidak dibiarkan 
menunggu terlalu lama sehingga memberikan pelayanan yang baik. 
Dengan menggunakan analisis SWOT dapat disimpulkan bahwa unit 
Dunia Fantasi memiliki Strenght yaitu jasa yang bergerak dalam 
permainan berteknologi tinggi terbesar di Indonesia yang dapat dinikmati 
oleh semua umur dan sangat menarik yang memiliki weakness kurangnya 
komunikasi yang baik antara karyawan dan pengunjung yang juga 
memiliki opportunities yaitu memiliki produk yang sangat unggul sehingga 
masyarakat sangat mengenal Dunia Fantasi di lokasi yang stategis dan 
memiliki threat yaitu munculnya perusahaan jasa yang memberikan 
pelayanan yang hampir sama yaitu produk jasa permainan berteknologi 
tinggi dengan perbedaan konsep. 
 
 
Kata kunci : Kualitas jasa, SWOT 
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ABSTRACT 
 
 
 
YANITA DWI ASTUTI. 2009. 8223097577. Analysis of Service 
Quality Dunia Fantasi Unit In PT Taman Impian Jaya Ancol TBK, Jakarta. 
DIII study program in Marketing Management. Department of 
Management. Faculty of Economics. State University of Jakarta. 
 
Scientific work aims to find out about services at the Dunia Fantasi 
unit PT Taman Impian Jaya Ancol TBK. The method used in this research 
is descriptive analysis method of data collection through literature study, 
questionnaires, and observation. 
From the results of the writing can be seen that in measuring the 
quality of services provided to consumers contained in the 5 factors: 
tangible, reliability, responsiveness, assurance, and emphaty. Company in 
this case PT Taman Jaya Ancol Impian Dunia Fantasi unit seeks to 
provide the best service to consumers by measuring the five factors. 
Tangible view of all aspects of product and services that can be seen such 
a building at Fantasy World. Reliability is the reliability in providing 
services to consumers such as the right and opening hours at the counter 
purchasing system is good. Responsiveness is responsive in serving 
visitors need who need information such as hours of closing. Assurance is 
the guarantee to have employees who provide the best vehicle for 
example, employees who are willing to help lock the door before starting 
the game. Emphaty is the ease in serving guests who want to buy such 
tickets are not left waiting too long to give good service. Using the SWOT 
analysis can be concluded that the unit has a Fantasy World Strenght 
service that is engaged in the largest high-tech game in Indonesia that can 
be enjoyed by all ages and is very attractive to have a weakness the lack 
of good communication that and visitors also have the opportunities that 
have the product which is superior to the public is familiar with the Dunia 
Fantasi in the strategic place and threat has the appearance of a service 
company that provides similar services is a game of high-tech product and 
services with different concepts. 
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